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Résumé : Nous présentons dans cet article les résultats d’une recherche ethno-
graphique dans un centre de répartition des urgences 911. L’objectif de cet 
article est de décrire les « savoir-faire communicationnels » de répartiteurs d’ur-
gence afin de souligner, d’une part, le caractère peu formalisé de ces savoir-faire
et, d’autre part, la dépendance de ceux-ci aux conditions et contextes de leur
mise en œuvre. Pour conclure, nous discutons du fait que ces savoir-faire sont
en fait des pratiques qui s’actualisent au sein d’une communauté.
Mots clés : Communication organisationnelle, analyse des interactions, savoir-
faire, cognition distribuée et située, communauté
Abstract: We present in this article the results of an ethnographic study in a 911
call dispatch centre. Our objective is to describe the “communication know-
how” of emergency dispatchers in order to highlight on the one hand the infor-
mal nature of this know-how and, on the other, its dependency on the conditions
and contexts in which it is applied. In conclusion, we discuss the idea that this
know-how is the result of practices that emerge within a community. 
Keywords: Organizational communication; Interaction analysis; Know-how;
Distributed and situated cognition; Community
Introduction
De nombreux chercheurs inspirés par l’ethnométhodologie se sont intéressés au
travail coopératif dans des centres de coordination des secours (Pavard et al.,
1990; Suchman, 1997) ou dans des postes de contrôle du trafic aérien et ferrovi-
aire (Joseph, 1994; Heath et Luff, 1994), notamment dans le but de rendre compte
de processus interactionnels et communicationnels à l’œuvre lors d’activités
coopératives. En effet, les individus travaillant dans un centre de coordination des
secours sont engagés dans des rapports communicatifs et confrontés à des docu-
ments écrits (numériques ou autres) qui vont structurer le collectif de travail.
L’organisation de ce collectif est alors vue comme une réalité socialement consti-
tuée à travers la communication (Taylor et Van Every, 2000). Autrement dit, il
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s’agit d’une organisation constituée « d’individus en interaction qui tentent
ensemble, au moyen d’un processus organisant, de réduire l’équivoque présente
dans leur relation à l’environnement. . . . Le processus organisant est un proces-
sus de création de signification, d’élaboration de la connaissance se réalisant par
et dans la communication » (Giroux, 1997, p.375). 
L’objectif de cet article est de décrire les « savoir-faire communicationnels »1
(Grosjean et Lacoste, 1999) mis en œuvre au cours de l’activité de répartiteurs
d’urgence 911 et de montrer en quoi ceux-ci assurent la robustesse du travail d’ar-
ticulation (Strauss, 1992) au sein d’une organisation. La part des activités langag-
ières (orales et écrites) dans l’accomplissement du travail des répartiteurs
d’urgence est très importante. Derrière une certaine forme de codification et de
standardisation des échanges, il y a une part de savoir-faire qu’il est nécessaire de
pouvoir saisir, notamment dans le but de les mettre à jour et ainsi de mieux com-
prendre le partage des connaissances dans une organisation. Ainsi, le point de
départ de nos observations et analyses est la situation de travail des répartiteurs
d’urgence, ceci dans le but de porter une attention toute particulière à l’exercice
de leur travail. Pour ce faire, nous présentons une étude ethnographique menée
auprès d’une organisation de la région de l’Outaouais québécois (service d’am-
bulanciers paramédics et de répartition des urgences 911). Les analyses présen-
tées dans cet article nous permettront de voir que ces savoir-faire sont peu
formalisés et dépendent des conditions et des contextes de leur mise en œuvre.
Autrement dit, ce sont des « pratiques » s’actualisant au sein d’une « communauté
»2 (Amin et Cohendet, 2004; Wenger, 1998; Cohendet et al., 2006). Ce constat
nous amènera, pour conclure, à discuter de la nécessité de développer une vision
pragmatique de la connaissance en organisation (Grosjean, 2007; Brassac, 2007).
L’activité des répartiteurs en situation de communication d’urgence
La particularité d’un centre de répartition des urgences est l’intense travail de
coordination des actions qui doit être réalisé, plus spécifiquement un « travail
d’articulation reposant […] de façon essentielle sur la communication et l’ex-
ploitation d’un ensemble de ressources contextuelles » (Pavard et Karsenty, 1997,
p.75). Les répartiteurs d’urgence sont des professionnels qui exercent un métier
dans des conditions exigeant des compétences relationnelles et communication-
nelles spécifiques (Latiers et Jacques, 2007). Ils doivent à la fois gérer à distance
des personnes sous stress et coordonner les interventions des ambulances de la
manière la plus efficace possible. Et comme le souligne Gatot (2000), l’organisa-
tion qui se met en place pour gérer une urgence nécessite des mécanismes de
coordination robustes pour faire face aux événements. Ainsi, toute intervention
des services d’urgence implique un travail intense de coordination à distance
entre répartiteurs, ambulanciers et le personnel du centre hospitalier (et parfois
même d’autres acteurs comme les services de police ou les pompiers). Ceci sup-
pose un réel travail d’articulation pour que « les efforts de l’équipe soient finale-
ment plus que l’assemblage chaotique de fragments épars de travail » (Strauss,
1992, p.191). Ce travail d’articulation structure ce collectif éclaté et dispersé dans
des lieux géographiques différents et c’est ici que réside pour une grande part la
réussite du travail des répartiteurs d’urgence. Le processus d’articulation renvoie
donc au travail par lequel, quotidiennement, se construit de l’information, se
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coordonnent les actions et s’organise et se réorganise l’activité des répartiteurs en
fonction des aléas. Mais ce n’est pas tout. La diversité des professionnels con-
cernés et les différents mondes dans lesquels ils évoluent, du point de vue des
savoirs, des objectifs professionnels et des valeurs, se doivent aussi d’être artic-
ulés dans un tout cohérent afin que puissent s’élaborer des conventions et règles
de fonctionnement et se déployer l’action collective (Barcet et al., 2002). Cette
élaboration de conventions et de règles locales repose sur divers modes
d’échanges. Ainsi, tout travail d’articulation coïncide autant avec un partage des
tâches et des rôles qu’à un rapprochement des points de vue. 
Les échanges verbaux sont un moyen de coordonner les actions d’un collec-
tif pour lui permettre de poursuivre son travail. Les individus doivent s’ajuster les
uns aux autres, voire se construire une représentation partagée de la situation et
de l’état actuel du processus afin d’assurer une continuité dans leur travail. La
communication est le vecteur essentiel de la coordination des actions et elle peut
prendre des formes très diverses : langage, gestes, dessins, écrits numériques ou
autres pratiques d’inscription. Ce travail de coordination à distance exige des
répartiteurs qu’ils possèdent les savoirs et savoir-faire nécessaires à l’accom-
plissement de leurs tâches. Le travail de répartition repose notamment sur l’exis-
tence de diverses formes de savoir-faire que nous avons identifiées comme étant
des « savoir-faire organisationnels »3 et des « savoir-faire communicationnels »
(Grosjean et Lacoste, 1999). Ces formes de savoir-faire s’inscrivent à la fois dans
le collectif de travail et dans un contexte d’action. Autrement dit, ils sont produits
par une action, s’actualisent au sein d’un collectif et sont médiatisés par des
objets matériels et des productions discursives. 
Les situations d’urgence ont leur spécificité puisque comme le souligne Fele
(2006, p.33), elles « concentrent rapports collectifs, dynamiques de sens et
procédés de communication à un degré que l’on ne retrouve pas dans d’autres 
situations sociales ». De nombreuses études sur la collaboration entre les opéra-
teurs d’urgence ont montré que la parole est au centre du processus communicatif
(Mellinger, 1992; Shiino, 1996). Cependant, d’autres travaux (Suchman, 1997;
Artman et Waern, 1999) insistent sur la place de la matérialité (artefacts tech-
nologiques ou autres) dans l’activité des individus travaillant dans un centre de
coordination. Dans le cadre de cette étude, en portant notre attention sur les
« savoir-faire communicationnels » des répartiteurs d’urgence, nous mettons l’ac-
cent sur la plurisémioticité des situations de communication dans lesquelles ces
individus évoluent (Boutet, 2005). Nous souhaitons observer plus particulière-
ment l’intrication des pratiques langagières, gestuelles et d’inscription (actions
avec et sur les objets) dans le déroulement de l’activité des répartiteurs, pratiques
qui permettent à ceux-ci d’accomplir leurs tâches. En effet, outre leur corps et
leur parole, les individus mobilisent et produisent des objets. Autrement dit, l’ac-
tivité des répartiteurs d’urgence est plurisémiotique car « elle implique de traiter,
de comprendre, de faire la synthèse en temps réel d’informations distinctes, plus
ou moins compatibles entre elles et provenant en même temps de plusieurs
canaux : le canal de la voix, central pendant l’appel; le canal visuel par lequel les
opérateurs prennent des informations sur les écrans, ou dans la documentation
écrite le canal moteur de l’écriture » (Boutet, 2005, p.28). Nous souhaitons, par
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conséquent, montrer comment le modelage, le maniement de documents ou d’ob-
jets et la production d’écrits s’inscrivent pleinement dans le processus de commu-
nication et contribuent à soutenir le travail de coordination des actions et ainsi à
construire de l’organisé. L’activité des répartiteurs ne se résume pas à la simple
exécution d’un scénario ou d’un protocole, mais bien à une action située
(Suchman, 1987) s’ajustant aux circonstances, traitant les contingences, agissant
au bon moment en saisissant les occasions favorables. Ainsi, décrire les « savoir-
faire communicationnels », c’est étudier non seulement comment les répartiteurs
utilisent les circonstances matérielles et sociales pour effectuer une action perti-
nente, mais aussi comment ils réorganisent leur espace de travail afin d’atteindre
leurs objectifs. 
Nous souhaitons sortir d’une vision de la communication dans ces organisa-
tions qui reste encore fortement ancrée dans ce que nous nommons le paradigme
de l’informativité (Grosjean et Bonneville, 2006). D’ailleurs, la majorité des
recherches sur la gestion des situations d’urgence (à quelques exceptions près,
comme Weick, 1988, 1995; Pavard et Dugdale, 2000) s’inscrivent dans une per-
spective prescriptive ou normalisatrice du processus de gestion des urgences
(Latiers et Jacques, 2007). Or, comme le soulignent Pavard et Dugdale (2000), la
performance d’une équipe d’intervention d’urgence repose sur sa capacité à réa-
gir aux événements inattendus. 
Une recherche ethnographique dans un centre de répartition
d’urgence
Notre objectif est d’observer la mise en œuvre de « savoir-faire communication-
nels » en portant notre attention tant sur les pratiques langagières et corporelles
que sur les pratiques d’inscription tout en tenant compte de la place de la matéri-
alité dans l’action. Ce positionnement implique un certain choix méthodologique.
Il est important pour nous d’aborder l’activité des répartiteurs dans son cours
d’action et pour cela il nous faut avoir une certaine proximité avec l’action, d’où
le choix d’une approche ethnographique au sein d’un centre de répartition des
urgences (Piette, 1996). Nous avons souhaité porter une attention toute partic-
ulière aux interactions sociales (interactions avec les humains, mais aussi avec les
objets) et les analyses proposées dans cette recherche reposent sur des matériaux
empiriques constitués d’observations sur site (la centrale de répartition), d’enreg-
istrements de prises d’appels des répartiteurs, et d’entrevues avec des répartiteurs
et des ambulanciers4. Prenons maintenant le temps de décrire le contexte, car une
telle description permet d’expliciter les variables contextuelles qui donnent sens
aux événements et aux observations.
Caractéristiques de l’organisation et du lieu d’observation
La centrale de répartition est en fait le centre de coordination où convergent des
appels téléphoniques d’urgence (appels au 911), où se prennent des décisions
d’intervention et où se coordonnent les déplacements des ambulances réparties
sur l’ensemble du territoire à couvrir (dans notre cas le territoire de l’Outaouais
québécois). Au sein de cette organisation, la centrale de répartition est localisée à
l’étage de l’établissement et se trouve à proximité du bureau des superviseurs qui
peuvent voir par une vitre l’ensemble de la centrale. Par ailleurs, les répartiteurs
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peuvent avoir une vue sur le garage, où sont les ambulances, par l’entremise
d’une petite fenêtre.
La centrale de répartition comporte un pupitre devant lequel peuvent tra-
vailler deux répartiteurs, chacun ayant son espace de travail (photo). Sur chaque
pupitre on retrouve téléphones, systèmes informatiques, systèmes d’appel (radio,
messageur), microphones. Les répartiteurs utilisent donc une gamme d’outils
technologiques : canaux de communication audio, systèmes informatiques
affichant une information partagée. Tous ces artefacts informationnels constituent
une source de cognition distribuée (Hutchins, 1995) à tous les répartiteurs sous
forme ouverte (moniteur collectif affichant le plan du territoire) ou individuelle
(ordinateur). Ainsi, ils peuvent enregistrer toutes les données pertinentes au suivi
de leur activité.
Photo : Espace de travail du répartiteur
Analyse des interactions dans la centrale de répartition
Les répartiteurs sont des agents de coordination entre le centre de communica-
tions et le personnel de terrain (ambulanciers, médecins, infirmières dans les cen-
tres hospitaliers). Les fonctions principales assignées aux répartiteurs sont celles
d’affecter les véhicules à un site lors d’un appel d’urgence et de gérer le
déploiement des ressources disponibles (les ambulances) de façon à optimiser la
couverture d’un territoire. D’ailleurs, dans un document officiel de l’organisation,
il est écrit :
Le répartiteur d’urgence recueille, transmet et enregistre des signaux et
des messages à l’aide des radios, téléphones et de tout autre équipement
de télécommunication. Le répartiteur d’urgence assure la régulation de la
flotte de véhicules d’urgence en répartissant les véhicules de terrain afin
d’assurer une couverture optimale du territoire, tout en tenant compte de
la priorité de l’appel et de la localisation géographique.
La communication en co-présence, médiatisée (téléphone, radio, messageur)
ou assistée par des artefacts (plans, ordinateurs, horaires, documents divers) est
constitutive de l’activité des répartiteurs. En effet, la spécificité de leur travail
nécessite qu’ils communiquent avec leurs collègues pour résoudre des problèmes,
pour prendre des décisions en situation d’urgence et de stress, et pour organiser
et planifier l’intervention d’une ambulance sur le lieu d’une urgence. Ainsi,
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l’analyse des interactions est un des moyens d’accès aux processus de coordina-
tion des actions collectives (Grosjean et Lacoste, 1999; Grosjean, 2006).
Cependant, toute analyse de l’interaction sociale fait intervenir le contexte dans
lequel elle s’inscrit, c’est-à-dire un champ social (ensemble de systèmes symbol-
iques, de structures et de pratiques) qui constitue à la fois un référent, un système
conventionnel et un ordre rendant l’échange possible et lui conférant ses signifi-
cations majeures. En fait, ce champ social renvoie à des codes qui sont indispens-
ables à la communication (c’est-à-dire à des systèmes sémiotiques comme la
langue, mais aussi l’espace, les artefacts et plus largement l’ensemble des rituels
qui organisent les relations sociales). Nous ne pouvons pas oublier que le con-
texte de travail des répartiteurs impose des normes et des règles qui exerceront
une action régulatrice sur les interactions. 
Comme nous l’avons mentionné précédemment, les répartiteurs doivent agir
ensemble pour coordonner leurs actions et, pour ce faire, ils agissent en
échangeant et en mobilisant des objets techniques—autrement dit, en accomplis-
sant un ensemble d’activités communicationnelles qui prennent sens eu égard à
leur tâche commune. Il est donc important de pouvoir saisir l’enchaînement des
actions de communication des répartiteurs comme étant à la fois inséré dans un
espace intersubjectif et ancré dans une matérialité concrète environnante.
L’interaction communicative est donc « un façonnage de formes » à la fois lan-
gagières, corporelles et artefactuelles (Brassac, 2004) et la centrale de répartition
est une arène symbolique dans laquelle les individus peuvent juger notamment de
la cohérence et de la vulnérabilité de leur organisation. 
Pour les interactions verbales, nous avons procédé à une analyse de l’en-
chaînement conversationnel (Brassac, 1992; Trognon et Brassac, 1992; Ghiglione
et Trognon, 1993; Brassac, 2001) afin de rendre compte de la dynamique de con-
struction du sens au cours des échanges5. Cependant, cette analyse a été couplée
à une analyse des formes non-langagières (gestuelles, artefactuelles) de commu-
nication qui relèvent d’une microécologie des interactions que Goffman jugeait
importante : « On observera également que le monde matériel peut faire plus que
de brèves incursions dans le monde parlé. Il est très courant, en effet, que la struc-
ture même du contact social mette en jeu des mouvements matériels plutôt que
verbaux » (Goffman, 1987, p.45). Nous verrons dans la suite du texte que dif-
férents types d’objets ainsi que des mouvements corporels, des gestes de pointage
et des pratiques d’inscription participent au déroulement des interactions. En
effet, les sujets inscrivent les gestes, les pratiques d’inscription et la mobilisation
d’artefacts dans des processus interlocutifs, et c’est par le biais d’une analyse
pluridimensionnelle des actions de communication (Grosjean et al., 2000;
Grosjean, 2004; Grosjean, 2006) que nous tenterons de comprendre l’activité des
répartiteurs d’urgence afin de décrire les « savoir-faire communicationnels » pro-
duits au cours de cette activité.
Des « savoir-faire communicationnels » en action
Savoir prendre position dans l’interaction
La capacité d’affirmation du répartiteur dans l’interaction est de maintenir tant
avec l’appelant qu’avec les ambulanciers une forme d’interaction « complémen-
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taire » (Watzlawick et al., 1972) nécessaire au travail de coordination.
D’ailleurs, lors des entrevues, un répartiteur nous dira : « Il faut savoir prendre
le “lead” de la conversation. . . il faut s’affirmer », traduisant ici le fait qu’il est
important pour tout répartiteur de savoir prendre position dans l’interaction
(Zimmerman, 1990). Cette prise de position est essentiellement verbale puisque
toutes les interactions que le répartiteur a avec l’extérieur sont médiatisées et
distantes, reposant sur des dispositifs tels que le téléphone ou la radio. Selon
Goffman (1987, p.137), la position renvoie à « l’attitude que nous prenons
envers nous-mêmes et des autres personnes présentes, telle qu’elle s’exprime
dans la manière dont nous traitons la production et la réception d’une énoncia-
tion ». L’intérêt pour nous a donc été d’examiner comment et par quelles procé-
dures la position des répartiteurs dans l’interaction s’établit, se constitue et se
maintient. Ainsi, dès le début d’une interaction avec un appelant, le répartiteur
devra prendre et établir une position, car celle-ci aura indéniablement des con-
séquences sur la suite de l’interaction. 
Au cours de son interaction avec un appelant, le répartiteur doit poser un
diagnostic et établir des priorités, c’est-à-dire prioriser son appel en urgent (code
10-30, dans le protocole de communication) ou non urgent (code 10-16). Pour ce
faire, le répartiteur pose une série de questions à l’appelant afin de pouvoir établir
un diagnostic rapide et décider du type d’intervention requis (code 10-30 ou 10-
16). L’exemple 1 illustre ce fait et montre aussi comment, au cours de la prise
d’appel, le répartiteur (R3) a besoin de réaffirmer sa position, tout d’abord en
haussant le ton de sa voix, puis en explicitant pourquoi il a besoin de connaître
précisément le problème médical de la personne à secourir. De par son mode d’in-
teraction avec l’appelant et l’usage d’une fonction discursive telle que la requête,
on voit comment l’interaction sociale entre le répartiteur et l’appelant les mène à
évoluer vers la complémentarité. Dans une relation complémentaire, précisent
Watzlawick et al., (1972), il y a deux positions différentes possibles : l’un des
partenaires occupe une position « haute » (one up) et l’autre occupe une position
correspondante dite « basse » (one down).
Exemple 1 : 12-04-CR/Pa 
R3 [prend un appel] : Ambulance 16h00 (6 sec.) L’adresse, c’est quoi? (2
sec.) Ah ! XX sur la rue— (2 sec.) Juste un instant, OK. . . . Le problème
médical avec lui? (2 sec.) Mais là il faut le savoir par exemple, monsieur.
[Intonation plus forte] On est très occupés pis va fall—, pis faut que je
sache la priorité d’appel. Faudrait absolument savoir c’est quoi là, le
problème médical avec le monsieur. (2 sec.) Hein? (2 sec.) Oui, mais
comment il s’est fait mal au cou? (3 sec.) Oui, OK, pis ça fait quoi cette
machine-là? Parce que je veux savoir s’il a eu un coup au niveau du cou
ou. . . . (3 sec.) Ah, c’est beau. J’vais vous envoyer l’ambulance. (1 sec.)
OK, au revoir.
Tout le défi communicationnel du répartiteur est de persuader son interlocu-
teur de s’aligner sur la position qu’il propose, ce qu’il tente de faire notamment
dans l’exemple 1 en haussant le ton de sa voix et en précisant ses attentes : « Mais
là il faut le savoir par exemple, monsieur. On est très occupés pis va fall—pis faut
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que je sache la priorité d’appel. Faudrait absolument savoir c’est quoi là, le prob-
lème médical avec le monsieur ». Le répartiteur se repositionne en procédant à un
recadrage de l’appel, c’est-à-dire en « parlant sa place ». Il réussit à persuader
l’appelant de s’aligner sur la position qu’il propose et peut ainsi poursuivre son
appel. Ainsi, le répartiteur maintient sa position institutionnelle qui est de garder
le contrôle de l’interaction et d’en prendre le commandement. 
À plusieurs reprises au cours des entrevues menées tant avec les répartiteurs
que les ambulanciers, ceux-ci nous préciseront que l’intonation de voix du répar-
titeur est importante (voire fondamentale), car celui-ci doit ainsi montrer sa
maîtrise de la situation et inspirer confiance. Voici explicitement ce que nous a dit
en entrevue un répartiteur en parlant de la relation qui s’établit entre lui et les
ambulanciers :
Il faut un caractère car si t’as pas un caractère ici, oublis ça, tu vas te faire
manger par les gens en bas [allusion ici aux ambulanciers], car c’est des
gens qui ont, qui sont exigeants de par leur profession. Donc tu dois être
capable de faire face à ça. Pis autant toi il faut que tu sois aussi fort sinon
plus fort qu’eux au niveau du caractère pour être capable d’inspirer con-
fiance à ces gens-là. . . . Même s’il y en a en bas qu’ont plus d’expéri-
ence, c’est certain, d’éducation que les gens en haut [allusion ici aux
répartiteurs], c’est important d’inspirer une confiance, donc tout est lié.
Il faut qu’il prenne sa place de par son caractère.
On voit ici en quoi il est essentiel pour le répartiteur d’inspirer la confiance
à distance. En effet, s’il n’y a pas de rapport de confiance entre les répartiteurs et
les ambulanciers, ceci pourrait entraîner des dysfonctionnements dans la coordi-
nation de leurs actions, car il ne faudrait pas qu’un ambulancier remette en cause
la décision d’un répartiteur. Et le seul moyen de construire cette confiance pour
le répartiteur, c’est par la mise en œuvre de différentes pratiques langagières qu’il
lui faut savoir mobiliser au cours de l’interaction. À ce titre, un répartiteur nous
dira avoir dû travailler sa voix (intonation, prononciation, rythme du débit) car,
nous dit-il, « Les ambulanciers n’aimaient pas ma voix. » D’ailleurs, au cours
d’entrevues menées auprès des ambulanciers, certains nous le confirmeront,
notamment en précisant ce qu’est pour eux « un bon répartiteur » :
C’est quelqu’un qui a pas de différences d’intonation, qui est calme. . .
et qui te cause pas du stress pour rien. . . . Il y en a tu sens le stress et ils
te font stresser. . . . Les premières impressions de l’appel, c’est lui qui
nous les donne. [Entrevue avec un ambulancier]
On voit dans cet extrait d’entrevue en quoi la voix est importante, car elle
peut être la voix qui stresse, la voix qui calme ou la voix qui rassure. Autrement
dit, l’intonation de voix lors d’échanges distants et médiatisés agit sur les acteurs
au cours de l’interaction et cette dimension actionnelle de la voix ne doit pas être
négligée, car elle souligne bien la multisémioticité des situations de communica-
tion dans un centre de répartition des urgences.
Ainsi, nous voyons en quoi le crédit accordé aux répartiteurs ainsi que leur
capacité à inspirer la confiance et à gérer le stress sont des éléments importants
qui peuvent assurer la bonne coordination entre les membres de ce collectif dis-
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persé. Ce type de savoir-faire ne se développe que dans le cadre d’un long «
processus de socialisation » (Nonaka et Takeuchi, 1995) qui permet progressive-
ment aux nouveaux répartiteurs de prendre leur place au sein de cette commu-
nauté. L’apprentissage au sein d’une communauté a indéniablement une
dimension sociale qui de plus « se manifeste principalement dans les interactions
sociales d’agents engagés dans une pratique commune » (Cohendet et al., 2006,
p.18). Par conséquent, ce n’est pas par une simple exposition aux règles et procé-
dures formelles de communication que le répartiteur nouvellement arrivé pourra
prendre sa place, mais bien en entrant en contact avec les membres de sa commu-
nauté (Wenger, 1998), c’est-à-dire en créant un espace de dialogue nécessaire à
la construction et au partage progressifs de conventions et de règles implicites qui
sont propres à ce collectif de travail et soutiennent le travail d’articulation s’ac-
complissant au sein de cette organisation. En d’autres termes, les répartiteurs ne
se coordonnent pas uniquement en fonction de règles explicites édictées par l’or-
ganisation, mais en fonction de normes qui se construisent au cours des multiples
interactions répétées entre les membres de l’organisation.
Savoir mobiliser des ressources multimodales pour soutenir 
le travail d’articulation
Le travail des répartiteurs est lié à un univers technique et souvent les activités
verbales sont étroitement liées à des activités non verbales (mouvements cor-
porels, actions sur ou avec des objets). Ainsi, nous allons voir en quoi les actes
de parole des répartiteurs se réalisent dans une intrication étroite avec des pra-
tiques d’inscription comme les écrits numériques ou autres formes d’écrits. Ainsi,
certains « savoir-faire communicationnels » requièrent la capacité pour le répar-
titeur de communiquer sous formes verbale, écrite ou corporelle. Par exemple, il
n’est pas rare de voir un répartiteur prendre un appel, consulter son écran, pour-
suivre sa communication avec l’appelant et d’un geste ou d’un regard faire appel
à l’aide ou à la coopération de son coéquipier. On voit en quoi le « savoir-faire
communicationnel » des répartiteurs relève d’une gestion des propriétés multi-
modales et plurisémiotiques de la communication (Boutet, 2005). Regardons ceci
de plus près au moyen d’un exemple. 
Dans le cadre de leur tâche de répartition des véhicules sur le territoire de
l’Outaouais, les répartiteurs doivent respecter une règle que l’on peut résumer
ainsi : il doit toujours y avoir un véhicule dans chacune des trois zones principales
du territoire (c’est-à-dire Aylmer, Hull et la pointe Gatineau). Ainsi, il est néces-
saire que les répartiteurs se tiennent informés des modifications dans le position-
nement des véhicules ambulanciers sur le territoire afin de pouvoir mettre leurs
données à jour presque en temps réel. Par conséquent, ils s’informent oralement
de leurs activités et doivent être mutuellement attentifs à l’activité de l’autre, à la
fois pour coordonner leur tâche mais aussi pour rassembler les informations per-
tinentes à leur prise de décision et au fonctionnement de leur organisation. En
même temps, ils doivent procéder à une mise à jour des informations sur le posi-
tionnement des véhicules ambulanciers. D’ailleurs, au cours d’une entrevue, un
répartiteur nous dira : 
Quand tu déplaces un véhicule, tu le fais sur les ondes [allusion aux
ondes radio] pour que le véhicule se déplace, tu le fais sur ta feuille pour
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savoir où t’es rendu, puis tu le fais sur l’écran pour que ton partenaire
voie aussi où tu es rendu.
Nous avons remarqué au cours de nos observations que les répartiteurs ont
créé un document papier (nommé « la feuille » et qui fait double usage avec le
système informatique) sur lequel ils ont structuré et organisé leur information
ainsi6 : on y trouve prioritairement (a) les équipes affectées aux véhicules et leur
quart de travail, (b) les équipes dérangées pendant leur repas, (c) la position des
véhicules dans les zones à couvrir et (d) l’état des urgences dans les hôpitaux de
la région. Ce document papier vient donc se superposer à l’information
numérique. Les répartiteurs interrogés nous dirons qu’il est un « backup » pour
eux et que la disposition des informations sur ce document papier est meilleure.
Ainsi cela leur permet à la fois de réagir plus rapidement lorsqu’il faut prendre
une décision d’intervention et identifier les équipes qui terminent leur quart de
travail7 ou sont en débordement. Un ambulancier qui travaille douze heures d’af-
filée doit avoir quatre heures de pause au total. S’il a été impossible de lui
accorder quatre heures de pause, on le considère en débordement et cet employé
doit donc prendre huit heures de pause consécutives à la fin de sa douzième heure
de travail. Par ailleurs, nous observons que les répartiteurs procèdent régulière-
ment à un rituel de mise à jour de cette feuille de gestion des véhicules et des
équipes (une pratique d’inscription), comme l’illustre l’exemple suivant (R1 et
R2 sont des répartiteurs).
Dans l’exemple 2, à l’issue d’une prise d’appel, le répartiteur R1 (R1.2) fait
un résumé oral succinct de la cause et du lieu de l’appel, ainsi que de l’ambulance
envoyée sur les lieux (mobile 7) : « Un mobile 7, un problème respiratoire ainsi
que cardiaque sur rue X. » Suite à cette information, le répartiteur R2 (R2.3)
enchaîne avec « donc », marquant ainsi le début d’une déduction qui nous informe
qu’il est en train de produire un raisonnement tant à partir des informations orales
obtenues de son coéquipier que des informations disponibles sur la feuille de ges-
tion des véhicules et des équipes. R2 verbalise son raisonnement [« Donc on a le
27 qu’est toujours à Hull au CH. Donc, considérez Hull couvert » (R2.3)], procé-
dant ainsi à une mise à jour de la couverture de son territoire. Cependant, la suite
des échanges illustre fort bien le fait que ce travail de mise à jour repose sur une
distribution de leur activité (activité distribuée à la fois sur les échanges entre eux
et sur les interactions des répartiteurs avec un objet : la feuille de gestion des
véhicules et des équipes). Les travaux de Hutchins (1990; 1995) et de Artman et
Waern (1999) ont d’ailleurs montré comment les personnes et les artefacts présents
dans un environnement de travail peuvent être envisagés comme les éléments d’un
collectif. Les artefacts technologiques ne sont plus décrits comme de simples pro-
thèses soulageant les cerveaux humains, mais participent à la tâche collective et
deviennent des actants (Cooren, 2004). De plus, la gestion des véhicules sur le ter-
ritoire est une tâche qui exige des répartiteurs qu’ils intègrent à leur raisonnement
des données provenant de sources diverses : informations communiquées par l’ap-
pelant, connaissances du temps de déplacement d’un véhicule ambulancier d’un
lieu à un autre, connaissance du territoire, des rues, etc. 
Par la suite (de R2.3 à R2.10), on assiste à une sorte de raisonnement relais
(ou en d’autres mots à la co-construction d’une analyse de la situation) entre les
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Exemple 2 : 07-04-06-CR/Pa
Conversation Gestuelle/artefacts mobilisés
R1.1 : 14h38 mobile 7. À voix haute.
R1.2 : Un mobile 7, un problème À voix haute.
respiratoire ainsi que cardiaque sur rue X.
R2.3 : Donc on a le 27 qu’est toujours à À voix haute.
Hull au CH. Donc, considérez Hull couvert. R1 et R2 inscrivent et suppriment 
des éléments sur une feuille (feuille 
de gestion des véhicules et des 
équipes)
R1.4 : 27 CH. R1 se parle à lui-même en 
complétant sa feuille.
R1.5 : Euh. . . Laisse-moi voir ça. 27 à Hull. À voix haute.
21, c’est correct, 21 est à Gatineau. Gatineau, 
pas de problème. Il va finir le premier quand 
même de toute façon.
R2.6 : Oui, oui. 
R1.7 : On peut quasiment l’oublier, man. Compte les véhicules à partir des 
Mobile 7 vient tout juste de partir pour cet informations inscrites sur sa feuille.
appel-là. Lui, il en a pour un bout, tant mieux. 
Mobile 6, lui c’est Papineau, lui aussi il en 
a pour un bout. Donc 6, 21, 7. Un deux trois 
quatre cinq six sept.
R2.8 : Mobile 10 est à Buckingham, S’adresse à R1 à voix haute.
mais il va s’en venir.
R1.9 : Et ça nous laisse finalement notre R1 continue dans le même temps à 
mobile 10 qui est à Buckingham, mais qui inscrire des éléments sur sa feuille.
s’en vient finir après [inaudible]. Le 10, pis 
le 21, j’peux les mettre sur le même 
[inaudible]. Le [inaudible] avec des sables, 
le 11 avec paiement. La 27, il est à Hull. 
Il a fait un 10-10. J’me trompe pas à part 
de ça? Ouais. 
R2.10 : Le 25, centre hospitalier de 
Buckingham, 12h54. Toi, tu as-tu quelque 
chose? Ce sont/
R1.11 : Qui? [inaudible]
R2.12 : D’après moi Michel pis/
R1.13 : Euh, Patrick. Bon. [silence]
R2.14 : Tu vas avoir le 20, tu vas avoir 
le CH Pontiac. Donc 13h30.
R1.15 : Quand l’autre va arriver à 
[inaudible], ben on peut lui donner.
R2.16 : Maniwaki (5 sec.). Donc 10h15 Note quelque chose sur sa feuille.
demain, seulement.
deux répartiteurs. Ce travail collaboratif d’analyse comprend plusieurs aspects
comme on peut le voir en examinant l’échange : a) les répartiteurs font le point
sur les véhicules mobilisés sur une intervention et b) évaluent le temps nécessaire
aux véhicules pour être disponibles. Plusieurs énoncés traduisent cette activité : «
Il va finir le premier quand même de toute façon », « Mobile 6, lui c’est Papineau,
lui aussi il en a pour un bout ». On constate dans ce dernier extrait une forte intri-
cation des dires et des faires (à la fois mouvements corporels et pratiques d’in-
scription sur la feuille). C’est par le dialogue à la fois entre eux et avec la situation
(du fait de la présence de la feuille) que les répartiteurs vont s’informer,
s’arranger, s’entendre, s’accorder, c’est-à-dire construire progressivement une
vision partagée de la situation. La feuille qu’ils mobilisent est à la fois porteuse
d’informations et objet de pratiques d’inscription. Elle fonctionne comme une
mémoire des actions passées (sorte de rappel des séquences d’action déroulées)
et agit comme un objet médiatisant l’activité cognitive des répartiteurs (notam-
ment le travail d’analyse de la disponibilité des véhicules et de leur répartition sur
le territoire). Ce qui est particulièrement intéressant dans cet extrait, c’est le cou-
plage « objet feuille/répartiteur ». En effet, l’intrication des dires et des faires
(pratiques d’inscription sur la feuille) permet aux répartiteurs de donner du sens
à leur activité, et progressivement de réorganiser la répartition de leurs véhicules
sur le territoire. Cette feuille est « un actant », soit « une entité dotée de la capac-
ité d’agir, c’est-à-dire de produire des différences au sein d’une situation donnée,
et qui exerce cette capacité » (Akrich et al., 2006, p.242). La feuille (comme
actant) est à la fois mise en scène à de nombreuses reprises (lors des changements
de quart notamment) et mobilisée dans des énoncés (notamment lorsque les
répartiteurs font une mise à jour de leurs informations concernant la localisation
et la disponibilité des ambulances). En résumé, nous pouvons dire que cette
feuille est à la fois ce qui fait agir les répartiteurs (Putnam et Cooren, 2004;
Cooren, 2004), et ce qui est généré au cours de l’interaction. 
Les différentes tâches que les répartiteurs doivent accomplir reposent sur leur
collaboration étroite. Comme nous venons de le voir dans l’exemple précédent,
ils développent au cours de l’action des pratiques visant à contrôler l’information
et à coordonner un ensemble de tâches. Une de ces pratiques est le rituel de mise
à jour de la feuille de gestion des véhicules et des équipes (exemple 2). Ce rituel,
pratiqué par l’ensemble des répartiteurs observés, favorise l’émergence d’une
division souple du travail qui leur permet de se prêter réciproquement main forte
ou de résoudre des problèmes. Par exemple, il arrive parfois que les répartiteurs
aient besoin de reconstituer les séquences d’événements passés pour savoir où se
trouve un véhicule sur le territoire, car ils ont un doute quant à la zone qu’il cou-
vre réellement. Nos observations faites sur le site confirment que les répartiteurs
échangent beaucoup d’informations de vive voix même si leur écran est actualisé
régulièrement et leur permet d’avoir un accès commun aux informations. Il n’est
pas rare de voir un répartiteur consulter l’information sur l’ordinateur et, s’il a
constaté un mouvement des véhicules, faire une demande de confirmation orale
adressée à son coéquipier. Cependant, nous constatons que le coéquipier ne fait
pas que confirmer l’information mais remet le mouvement d’un véhicule dans
son contexte en expliquant ce qui a motivé son déplacement. Il fait donc en sorte
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que ce mouvement d’un véhicule ait du sens pour eux deux. Nous sommes bien
là dans un processus de construction du sens qui a toute son importance.
L’ambiguïté ou l’équivocité (Weick, 1995) à laquelle les répartiteurs doivent faire
face et avec laquelle ils doivent composer semble proscrire un recours exclusif à
de l’information écrite (qu’elle soit numérique ou non), car celle-ci est isolée de
son contexte (Bonneville et Grosjean, 2007). En effet, il s’avère nécessaire que
cette information soit remise dans son contexte. Cette pratique repose sur l’intri-
cation de mobilisation d’artefacts ou de pratiques d’inscription avec des pratiques
langagières. 
Nous avons pu aussi observer à de nombreuses reprises que les répartiteurs
font preuve d’une attention distribuée (Heath et Luff, 1994), d’une « sensibilité à
la présence des autres », ce qui renvoie au concept d’« awareness »8 qui dans «
les centres de coordination constituerait le fondement même de la coordination
des activités des opérateurs » (Grosjean, 2005, p.76). En effet, la co-présence des
répartiteurs dans cet espace de travail qu’ils partagent les incite à poser des
gestes, à adopter des postures (se lever, se tourner vers leur coéquipier, pointer du
doigt, etc.), à varier leur intonation ou le volume de leur voix, à interpeller leur
collègue ou à parler à la cantonade afin d’attirer son attention. Il se met donc en
place une forme de dramaturgie, au sens que Goffman prête au terme, qui est à
l’origine de la variation des divers cadres participatifs (Goffman, 1991). Nous
avons pu constater que les répartiteurs se mettent en scène par des mouvements
proxémiques (se rapprocher de leur écran ou de leur coéquipier), une gestuelle
spécifique (regards, gestes de pointage, etc.) et des modulations d’intonation
vocale, créant ainsi un foyer d’attention (exemple 3). Cette dramaturgie est l’ex-
pression d’une forme de « savoir-faire communicationnel » qui repose sur des
formes corporelles de communication.
Exemple 3 : 11-04-06-CR/Ob (abrégé et simplifié)
[Le téléphone sonne.]
R1.1 : [Il prend l’appel et hausse la voix.] Service d’ambulance. OK, où
ça? Chemin du Fort, St-Pierre, numéro de téléphone là-bas, combien de
véhicules? Cinq véhicules et une moto. 
R2.2 : [Dès les premiers mots de R1, R2 se tourne vers son écran d’ordi-
nateur et lit l’information. Il écoute ce que R1 dit, puis lance l’appel à
l’ambulance.] Mobile 10 en 10-30 pour le Chemin du Fort à St-Pierre,
pour une situation 29 [à voix haute et dans le système radio à destination
de l’ambulancier]. 
[Réponse de l’ambulance (mobile 10) à l’appel.]
R1.3 : Le mobile 10 en 8? [R1 se tourne vers R2 pour confirmer l’infor-
mation entendue.]
R2.4 : Oui, la 10.
R1.5 : [Il parle à l’ambulancier.] Pour la 10, ça va être en face du 80
Chemin du Fort (0,2 sec.). On est en train de vérifier le 10-20, situation
29, une seule personne blessée par contre incarcérée. 
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R2.6 : [Il se lève pour consulter la carte affichée au mur et ensuite donne
des indications à R1.] Chemin du Fort. C’est près de la 307 à gauche. Tu
lui as donné?
R1.7 : [Il s’adresse à l’ambulancier.] 307 à gauche, exactement tout de
suite après la route carrefour. Carrefour?
R2.8 : [Il s’adresse à R1.] Passé la deuxième.
R1.9 : [Il s’adresse à l’ambulancier.] Mobile 10, le 10-20, juste passé la
deuxième fourche.
Am1.10 : [Message à la radio entendu de tous.] 10-02, après la 307, j’ai
pas compris.
R2.11 : [Il s’adresse à R1.] À gauche.
R1.12 : Après la deuxième 366, ça va fourcher à gauche, le Chemin du Fort.
Dans les premiers moments (R1.1 à R2.4), nous voyons ici comment les répar-
titeurs s’auto-organisent et synchronisent leurs actions au cours de cette prise
d’appel. Tout d’abord, R1 prend l’appel et énonce à la fin de son intervention :
« Cinq véhicules et une moto » (R1.1). R2 quant à lui est déjà à l’écoute et lit
les informations affichées à son écran (informations recueillies par son collègue
et inscrites dans l’ordinateur au moment de la prise d’appel). Ce qu’il vient
d’entendre et de lire le mène à classer l’appel dans la catégorie urgent (10-30)
pour ensuite contacter une ambulance (mobile 10) par radio [« Mobile 10 en
10-30 pour le Chemin du Fort à St-Pierre, pour une situation 29 » (R2.2)]. On
voit comment l’appel et les informations données à haute voix par R1
déclenchent chez R2 une série d’actions visant la coordination de l’interven-
tion. R1 a été très attentif aux faits et gestes de son collègue et demande la con-
firmation de ce qu’il vient d’entendre et de voir : « Le mobile 10 en 8? » (R1.3).
R2 ratifie l’information. 
Dans un deuxième temps (R1.5 à R1.12), R1.5 prend l’appel en retour de
l’ambulancier et lui fait un résumé de la situation en utilisant une phraséologie
spécifique qui repose sur une forme d’économie communicationnelle (langage
codé, phrases courtes, etc.) visant à assurer la rapidité de transmission des infor-
mations. Au moment où R1.5 énonce « on est en train de vérifier le 10-20 » (10-
20 est un code qui signifie que le répartiteur doit spécifier l’endroit précis où se
trouve l’intervention), le second répartiteur (R2) se lève pour aller consulter la
carte de la ville qui est affichée au mur. Nous pouvons constater par cet exemple
3 que l’accès mutuel à des événements externes (une prise d’appel, un appel radio
d’un ambulancier, etc.) et le partage d’informations contextuelles qui en
découlent rendent possible l’auto-organisation des répartiteurs dans la gestion des
appels et de la flotte d’ambulances, au moyen d’une « présence attentive »
(Grosjean, 2005) se manifestant par une distribution dynamique de l’attention
dans l’espace de la salle de répartition. L’exemple 3 illustre bien cette situation
où les répartiteurs de par leur présence attentive interviennent à deux dans un
même appel. Au cours de ces moments intenses de coordination, les répartiteurs
parlent peu, et leur accord semble reposer essentiellement sur des jeux de regard,
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une gestuelle et des accentuations de leur intonation dans la voix. D’ailleurs, au
cours d’une entrevue un répartiteur nous dira : « Nous ne faisons qu’un » .
Discussion et conclusion
Il se dessine une pratique particulière de la communication au sein de ce centre
de répartition des urgences, fortement contrainte par la tâche des répartiteurs et
aussi par l’univers matériel dans lequel se déroule leur activité (la communica-
tion y étant fortement médiatisée). En conséquence, nous avons pu identifier, au
cours de l’action, des « savoir-faire communicationnels » spécifiques à ce collec-
tif au travail :
• Des jeux d’intonation de la voix pour prendre position et marquer
son leadership, du fait notamment du caractère médiatisé et distant
de la communication.
• Des formes de pratiques langagières (rythme du débit, intonation,
types d’information, etc.) visant à construire et soutenir la confiance
réciproque entre répartiteurs et ambulanciers.
• La prépondérance du corporel sur l’oralité au cours de l’interaction
entre répartiteurs afin de soutenir la coordination de leurs actions
(ceci étant lié à des facteurs écologiques comme la grande proxim-
ité entre les répartiteurs). 
• L’émergence de pratiques de communication relevant d’une forme
d’économie communicationnelle du fait que la maîtrise du temps
implique une rapidité d’exécution des actions liées à la tâche. Ainsi,
les échanges peuvent prendre des formes spécifiques (discontinuité
thématique, codes, etc.).
• L’usage de ressources multimodales pour soutenir le travail d’artic-
ulation. Nous voyons en quoi les objets jouent aussi un rôle actif
dans l’émergence d’une certaine forme d’organisation.
• L’importance d’une « présence attentive » soutenant le travail de
coordination des répartiteurs.
Ces « savoir-faire communicationnels » émergent dans et par la pratique; ce sont
des savoirs d’action (Barbier, 1996). Et, comme le soulignent Cohendet et Diani :
La séparation entre connaissance et pratique représente ainsi une fausse
dichotomie. Le processus qui produit des connaissances dans l’organisa-
tion n’est pas dissociable de la pratique et des contextes dans lesquels ces
connaissances sont formées, acquises et appropriées. Autrement dit, la
connaissance ne se réduit pas à un stock qui peut être transféré d’un con-
texte à un autre. Son usage nécessite un effort d’interprétation et de tra-
duction de manière à toujours l’actualiser et la recréer par rapport à
chaque nouveau contexte (2005, p.170).
Les « savoir-faire communicationnels » mobilisés par les répartiteurs d’ur-
gence au cours de leurs activités s’inscrivent dans un contexte « psychosocial »
et « matérialo-technique » (Brassac, 2007), c’est-à-dire que ces formes de savoir-
faire sont « enracinées » dans l’activité des acteurs, cette même activité étant elle-
même « située » organisationnellement (Lorino, 2005). Non saisis dans le cours
de l’action, ils peuvent avoir l’air opaques, intuitifs, tacites, donc difficilement
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repérables et qui plus est partageables. Ces savoir-faire sont produits dans l’ac-
tion et ils se réalisent au sein d’un collectif de travail, dans le cadre de ce
qu’Amin et Cohendet (2004) nomment « une communauté ». Les modes de
partage des savoirs au sein d’une communauté reposent essentiellement sur les
échanges et le travail en collaboration (Orr, 1990) et ce au travers du partage d’un
répertoire commun de ressources (Wenger, 1998). Autrement dit, l’acquisition de
tels savoir-faire ressort de l’expérience. Chercher à comprendre comment ils se
forment, s’actualisent et se partagent, c’est avant tout s’interroger sur la manière
dont cette communauté effectue des apprentissages dans la pratique quotidienne.
Il est indéniable que si ces « savoir-faire communicationnels » ne sont pas
partagés, cela peut entraver de manière sérieuse le travail des répartiteurs. Il faut
donc permettre leur partage et ainsi favoriser leur intégration dans un « agir pro-
fessionnel » (Schön, 1996). Dire que ces savoir-faire sont des savoirs d’action
revient à insister sur le fait que le travail peut devenir en lui-même un acte de for-
mation s’il est accompagné d’une activité d’analyse ou de recherche (Barbier,
1996). La formation aux savoirs théoriques est chose relativement aisée, mais la
formation à ce type de savoir-faire (qui est un savoir pratique, un savoir d’action)
est beaucoup plus difficile car elle repose sur l’activité elle-même et est donc,
pour les organisations, accapareuse de temps. 
En conclusion, nous tenons à souligner que ces savoir-faire sont ce que
Schön (1996) nomme des savoirs en cours d’action (knowing in action), des
savoirs pratiques, des savoirs cachés dans l’agir professionnel. En conséquence,
nous pensons qu’il est nécessaire de développer une vision pragmatique de la
construction des connaissances dans les organisations, c’est-à-dire s’intéresser
aux processus et aux contextes de création et de partage des savoirs dans les
organisations (Cohendet et Diani, 2005). Ainsi, il nous paraît important de
regarder les savoir-faire comme étant mobilisés au sein d’une communauté mais
aussi comme étant des pratiques qui, comme le souligne Brassac, « sont triple-
ment supportées, par les esprits des acteurs mais aussi par les corps et par les arte-
facts » (2007, p.125). Ceci amène à considérer l’apprentissage organisationnel
comme un apprentissage par le faire, car les savoirs sont avant tout des « faires »
qui s’actualisent au sein d’interactions groupales. Il est donc absolument néces-
saire d’étudier l’émergence de ces savoirs là où ils s’actualisent, soit « dans les
interactions qui conforment la communauté » (Brassac, 2007, p.129).
Notes
1. Nous reprenons ce concept à Grosjean et Lacoste (1999) qui font référence à des savoir-faire
(compétences professionnelles particulières) propres aux dynamiques interactionnelles et conver-
sationnelles, comme par exemple la gestion des conversations avec les appelants, les interactions
avec le coéquipier et autres. Ces savoir-faire sont des connaissances tacites qui relèvent d’un
savoir-faire partagé au sein de la communauté. 
2. De nombreuses contributions développées dans les années 1990 (Lave et Wenger, 1991; Brown
et Duguid, 1991; Wenger, 1998) ont mis l’accent sur le fait « qu’une part croissante de l’appren-
tissage et de la création de connaissances dans la société sont en fait le résultat d’actions collec-
tives informelles réalisées au sein de communautés de savoir » (Cohendet et al., 2006, p.17).
3. Les « savoir-faire organisationnels » sont propres à cette organisation comme par exemple des
connaissances concernant le temps que mettra une ambulance pour se rendre d’un secteur à un
autre, le temps que prendra l’accompagnement d’un patient victime d’un arrêt cardiaque aux
urgences d’un centre hospitalier et autres.
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4. Nous avons mené des observations sur une durée de trois semaines (quart de travail de matinée
et d’après-midi). Nous avons pu ainsi observer l’ensemble des répartiteurs d’urgence travaillant
de jour (soit six répartiteurs). Par ailleurs, nous avons mené des entrevues avec tous les réparti-
teurs observés (six), avec trois superviseurs, avec quatre ambulanciers et avec le directeur des
ressources humaines.
5. Nous nous appuyons sur une méthode d’analyse des conversations : le modèle de l’analyse inter-
locutoire (Brassac, 1992; Ghiglione et Trognon, 1993) qui est un outil théorique permettant d’ac-
céder à la double dimension sociocognitive de toute interlocution. Ce modèle repose sur une
dialogisation de la théorie des actes de langage (Austin, 1970; Searle, 1972; Searle et
Vanderveken, 1985; Vanderveken, 1988, 1990) et sur les principes de l’analyse conversationnelle
développée par les ethnométhodologues (Garfinkel, 1967; Levinson, 1963).
6. Nous tenons à souligner que les répartiteurs ont accès par leurs écrans d’ordinateurs (deux au
total) à des informations sur les déplacements des ambulances, leur disponibilité et la zone géo-
graphique qu’elles couvrent; ces informations sont réactualisées en temps réel par le système
informatique. Elles sont organisées à l’écran de la manière suivante : (a) un icône représentant
une ambulance permet d’identifier son numéro, ensuite (b) un changement de couleur de cet icône
permet de savoir si l’ambulance est disponible ou non pour une intervention et enfin (c) une infor-
mation écrite précise l’emplacement des ambulances sur le territoire.
7. Notons que cette information est importante afin de pouvoir gérer un retour progressif des
véhicules au garage sans mettre en péril la bonne couverture du territoire.
8. Heath et al. (2002, p. 317) donnent une définition de ce concept d’ « awareness » comme étant la
« capacité des participants à rester sensibles à leurs conduites réciproques tandis qu’ils sont
engagés dans des activités distinctes ».
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